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  بالتطبيق على القطاع المصـرفي المصـري  دور التسويق بالعلاقات في تحسين الميزة التنافسية

  
  

 ١عادل محمد عبد الرحمن, ٢ نبيل نصر الحفناوى,  ١صديق فراج صديق عبد اللاه 

  

  السادات جامعة ـ البيئية البحوث و الدراسات معهد  ـ١
  أكاديمية السادات ــ فرع أسيوط  ـ٢
  
 ملخص لا

ــات اتجــاه حــد         ــى التركيــز  ثييعــد التســويق بالعلاق ــة التركيــز علــى المعــاملات إل بحيــث تحــول الفكــر التســويقي مــن حال
ــه كمــنهج تســويقي  ــي نمــو وظهــور هــذا المفهــوم وعــززت مــن مكانت ــر مــن العوامــل ف ــث ســاهمت الكثي ــات، بحي ــى العلاق عل

ــث أن  ــا، بحي ــة وعملائه ــين المنظم ــة ب ــدعيم العلاق ــى ت ــز عل ــديث يرك ــةاح ــادة  لعلاق ــيلة لزي ــل وس ــه، ب ــد ذات ــدفا بح ــت ه ليس
وتعزيــز الــولاء عنــد العميــل وتزيــد أهميتــه فــي ظــل البيئــة التســويقية الحاليــة ومــا تتميــز بــه مــن ارتفــاع شــدة المنافســة واتســاع 
ــا كشــرط أساســي ــة و وعملائه ــين المنظم ــة ب ــز العلاق ــدعيم وتعزي ــى ت ــز عل ــى ضــرورة التركي ــدفع إل ــذي ي ــر ال ــا، الأم  نطاقه

ــروري ــو العميــل  وض ــه نح ــل التوج ــي تفعي ــة ف ــن أهمي ــه م ــا تحتوي ــل و م ــع العمي ــة م ــإدارة العلاق ــك ب ــم، وذل ــاظ به للاحتف
  والاحتفاظ به.

ــبه       ــا وكس ــذب ولاء عملائه ــن ج ــة م ــن المنظم ــا يمك ــل بم ــع العمي ــة م ــاءة إدارة العلاق ــي كف ــات عل ــاح المنظم ــف نج ويتوق
ــ ــز عل ــي التركي ــة إل ــرت الحاج ــذلك ظه ــه ، ل ــق ي التودعم ــي خل ــوم إل ــل الي ــع للعمي ــن البي ــالتحول م ــك ب ــات وذل ــويق بالعلاق س

  العميل غدا بهدف المحافظة على بقاء وربحية المنظمات.
وتســعي البنــوك الخاصــة إلــي خلــق ميــزة تنافســية لهــا تميزهــا عــن بــاقي البنــوك فــي ظــل شــدة المنافســة بــين قطــاع   

ة والحفــاظ عليهــا لابــد أن تلجــأ إلــي بعــض الأســاليب والمــداخل الميــزالبنــوك الخاصــة وقطــاع البنــوك الحكوميــة ولخلــق تلــك 
  لخلق وتحسين الميزة التنافسية في المنظمات.  يثةالحديثة في التسويق مثل مدخل التسويق بالعلاقات كأداة حد 

ــتقرار ا      ــة والاس ــية للتنمي ــزة أساس ــه ركي ــة القطــاع المصــرفي لكون ــة لتنمي ــة الداعم ــات الدول ــار توجه ــي إط ، لاقتصــادي ف
وفــي ظــل تزايــد حــدة المنافســة فــي هــذا القطــاع علــى المســتوي المحلــي والــدولي أصــبحت البنــوك بحاجــة إلــي تبنــي أســاليب 

  المزايا التنافسية والاحتفاظ بها لأطول فترة ممكنة. بوأدوات إدارية وتسويقية حديثة وفعالة تمكنها من اكتسا
بالعلاقــات فــي خلــق الميــزة التنافســية لــدي البنــوك الخاصــة  يــؤدي التســويق ولــذلك ســعت الدراســة لمعرفــة إلــي أي مــدي     

ــي  ــوك ف ــتخدمها البن ــي تس ــرامج الت ــي الب ــا ه ــات ، وم ــويق بالعلاق ــالبنوك الخاصــة للتس ــا ب ــه الإدارة العلي ــذي تقدم ــدعم ال ، وال
ــويق ب ــاهمة التس ــدي مس ــا م ــات  ، وم ــويق بالعلاق ــاتالتس ــية.  العلاق ــزة التنافس ــق المي ــي تحقي ــى ف ــافة إل ــع بالإض ــة واق معرف

ــة الكشــف  ــات ومحاول ــة التســويق بالعلاق ــى أهمي ــزة التنافســية ، والتعــرف عل ــق المي ــأداة لتحقي ــات ك ممارســة التســويق بالعلاق
ــه ،  ــه وكســب ولائ ــل للمحافظــة علي ــة مــع العمي ــل العلاق ــة تفعي ــه ، وأهمي ــة الناتجــة عــن تطبيق ــار الإيجابي عــن مفهومــه ، والآث

  ة ، التسويق بالعلاقات ، الميزة التنافسية.مفاهيم الدراسوإلقاء الضوء علي 
  التنافس -القطاع المصرفي. -التسويق  :  الكلمات الدالة

  
Abstract 

Relationship marketing is a modern trend whereby marketing thought shifted from focusing on 
transactions to focusing on relationships, as many factors contributed to the growth and emergence 
of this concept and strengthened its position as a modern marketing approach that focuses on 
strengthening the relationship between the organization and its customers, so that the relationship 
is not a goal in itself. Rather, it is a means to increase and enhance customer loyalty and increase 
its importance in light of the current marketing environment and its high intensity of competition 
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and expansion of its scope, which prompts the need to focus on strengthening and strengthening 
the relationship between the organization and its customers as a prerequisite and necessary to 
retain them, by managing the relationship with the customer. And the importance it contains in 
activating and retaining customer orientation. 
The success of organizations depends on the efficiency of managing the relationship with the 
customer, which enables the organization to attract the loyalty of its customers, earn it and support 
it. Therefore, there was a need to focus on relationship marketing by shifting from selling to the 
customer today to creating the customer tomorrow in order to maintain the survival and 
profitability of the organizations. 
Private banks seek to create a competitive advantage for them that distinguishes them from the rest 
of the banks in light of the intensity of competition between the private banking sector and the 
government banking sector. . 
Within the framework of the state’s supportive orientations for the development of the banking 
sector as it is an essential pillar of economic development and stability, and in light of the 
increasing intensity of competition in this sector at the local and international levels, banks have 
become in need of adopting modern and effective administrative and marketing methods and tools 
that enable them to gain competitive advantages and maintain them for the longest possible 
period. 
Therefore, the study sought to find out to what extent relationship marketing leads to creating a 
competitive advantage for private banks, the support provided by the senior management in 
private banks for relationship marketing, what programs banks use in relationship marketing, and 
the extent to which relationship marketing contributes to achieving competitive advantage. In 
addition to knowing the reality of the practice of relationship marketing as a tool to achieve 
competitive advantage, identifying the importance of relationship marketing and trying to reveal 
its concept, the positive effects resulting from its application, the importance of activating the 
relationship with the customer to maintain it and gain its loyalty, and shed light on the concepts of 
the study, relationship marketing, competitive advantage. 
Key words: Marketing - .banking - competition . 

 
 

  : المقدمة
ــر       ــرون الوســطى عب ــر التســويق بالالق ــى م ــز عل ــن التركي ــه وفلســفته فم ــى تطــور مفهوم ــي أدت إل ــن المراحــل الت ــد م عدي

ــي  ــويق ف ــي والتس ــويق المجتمع ــرورا بالتس ــتينات م ــي الس ــناعي ف ــويق الص ــى التس ــينات إل ــي الخمس ــتهلاكي ف ــويق الاس التس
لاقـــات فـــي م التســـويق بالعي الثمانينـــات ثـــتســـويق الخـــدمات فـــالســـبعينات إلـــى  المنظمـــات غيـــر الهادفـــة إلـــى الـــربح فـــي

ــى أن تنظــر  ــات عل ــع المنظم ــاهيم التســويقية، دف ــي المف ــذه التحــولات ف ــل ه ــى الآن. ومث ــرن الماضــي وحت ــن الق ــعينات م التس
ق القــدامى عــن طريــ للعمــلاء كشــركاء للمنظمــة وأن تبنــي معهــم علاقــات حميمــة طويلــة الأمــد وتحــافظ علــى هــؤلاء العمــلاء

ث أن هــذا التحــول فــي الفلســفة التســويقية ســاعد الشــركات فــي مواجهــة الكثيــر تميــزة لهــم ، حيــوالمنتجــات الم تقــديم الخــدمات
مــن التحـــديات واســـتغلال الفـــرص التســـويقية وتحقيـــق الميـــزة التنافســـية للمنظمـــة. حيـــث أن نجـــاح العديـــد مـــن المنظمـــات 

وهنــا يتوجــب علــى  دي إلــى إرضــاءهملعمــلاء الــذي يــؤأو التفاعــل مــع ات مــع العمــلاء ، ســتمرار العلاقــاايعتمــد علــى خلــق و
ــث لا  ــدة بحي ــق رضــا العمــلاء بصــورة جي ــزام العمــلاء، وتحقي ــق الت ــة وتحقي ــاء الثق ــة لبن ــوم بخطــوات ثابت ــدم الخدمــة أن يق مق

ــه بعــ ــة طبقت ــى المنافســين. وفــي حــين أن الاهتمــام بالعلاق ــي التحــول إل ــين ف ــوا راغب ــد ض المشــاريع الخد يكون ــه ق ــر ان ــة غي مي
ــي مشــاريع  ــة أخــرىغــاب ف ــلاء الموجــودين  .خدمي ــع للعم ــن الســهل البي ــدرك أن م ــت الحاضــر ت ــي الوق ــدأت الشــركات ف وب

ــا  ــون ربح ــم يحقق ــص أوه ــام ويخص ــنهم الاهتم ــر م ــي الكثي ــرأي، ويعط ــذا ال ــى ه ــويق عل ــدربين التس ــق م ــائع. ويتف ــر للب كب
ــذاب عمــلا ــر مــن المــوارد الاجت ــر االكثي ــدما أمــرا مضــمونة و لعمــلاء الحــاليونء جــدد، ويعتب ــيس إلا عن ــي ل ــار ف يحصــل انهي

  نوعية الخدمة.
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٦٢٣

كمــا يعــد التســويق بالعلاقــات اتجــاه حــديث بحيــث تحــول الفكــر التســويقي مــن حالــة التركيــز علــى المعــاملات إلــى      
ــر مــن العو ــث ســاهمت الكثي ــات، بحي ــى العلاق ــز عل ــي نمــو وظهــور هــذا المفالتركي ــنهجعــززت مــن مكهــوم وامــل ف ــه كم  انت

ــدعيم التســويقي حــديث ير ــى ت ــز عل ــيلة ك ــل وس ــه، ب ــدفا بحــد ذات ــة ليســت ه ــث أن العلاق ــا، بحي ــة وعملائه ــين المنظم ــة ب علاق
لزيــادة وتعزيــز الــولاء عنــد العميــل وتزيــد أهميتــه فــي ظــل البيئــة التســويقية الحاليــة ومــا تتميــز بــه مــن ارتفــاع شــدة المنافســة 

ــا، ا ــدفواتســاع نطاقه ــذي ي ــر ال ــع لأم ــدعإل ــى ت ــز عل ــا كشــرط يم وى ضــرورة التركي ــة و وعملائه ــين المنظم ــة ب ــز العلاق تعزي
أساســي وضــروري للاحتفــاظ بهــم، وذلــك بــإدارة العلاقــة مــع العميــل و مــا تحتويــه مــن أهميــة فــي تفعيــل التوجــه نحــو العميــل 

  والاحتفاظ به.
ــع ال      ــة م ــاءة إدارة العلاق ــي كف ــات عل ــاح المنظم ــف نج ــن اويتوق ــا يمك ــل بم ــذب وعمي ــن ج ــة م ــا لاء عملمنظم ــبه لائه وكس

ــق  ــي خل ــوم إل ــل الي ــع للعمي ــن البي ــالتحول م ــك ب ــات وذل ــويق بالعلاق ــي التس ــز عل ــي التركي ــة إل ــرت الحاج ــذلك ظه ــه ، ل ودعم
  .العميل غدا بهدف المحافظة على بقاء وربحية المنظمات

مــع المتغيــرات ف كيــقــدرتها علــى الت ة كبيــرة علــي مــديكمــا تــدرك المنظمــات فــي الوقــت الحــالي أن بقائهــا يعتمــد بدرجــ     
العالميــة المتســارعة ، وعلــي تحقيــق ميــزة تنافســية ســواء كــان فــي الأســواق المحليــة أو العالميــة ، ومــع انتشــار مفــاهيم 

نفتـــاح نحـــو الأســـواق العالميـــة ، كـــل ذلـــك ســـاهم فـــي إبـــراز دور المعلومـــات التـــي أصـــبحت أحـــد المـــوارد لاالعولمـــة وا
  .المنظمات في الحصول علي ميزة تنافسية هاليية التي تعتمد عسية والإستراتيجالأسا

وتســعي البنــوك الخاصــة إلــي خلــق ميــزة تنافســية لهــا تميزهــا عــن بــاقي البنــوك فــي ظــل شــدة المنافســة بــين قطــاع   
خل الأســاليب والمــداالبنــوك الخاصــة وقطــاع البنــوك الحكوميــة ولخلــق تلــك الميــزة والحفــاظ عليهــا لابــد أن تلجــأ إلــي بعــض 

  .يق مثل مدخل التسويق بالعلاقات كأداة حديثة لخلق وتحسين الميزة التنافسية في المنظماتسولتالحديثة في ا
  

  مشكلة الدراسة :
ــ      ــار توجه ــي إط ــية ف ــزة أساس ــه ركي ــة القطــاع المصــرفي لكون ــة لتنمي ــة الداعم ــة والاات الدول ــتقرار الاقتصــادي ، للتنمي س

صــبحت البنــوك بحاجــة إلــي تبنــي أســاليب لــي والــدولي أمســتوي المحطــاع علــى الالقلمنافســة فــي هــذا وفــي ظــل تزايــد حــدة ا
  مزايا التنافسية والاحتفاظ بها لأطول فترة ممكنة.من اكتساب ال اوأدوات إدارية وتسويقية حديثة وفعالة تمكنه

  وهنا تكمن مشكلة البحث وتظهر بوضوح في التساؤل المحوري التالي :  
  ؟يزة التنافسية لدي البنوك الخاصةخلق الم فييق بالعلاقات مدي يؤدي التسو إلي أي

  تية :ع من التساؤل المحوري بعض التساؤلات الفرعية الآويتفر  
ــي البــــرامج التــــي   -١   ــات ، ومــــا هــ ــة التســــويق بالعلاقــ ــا بــــالبنوك الخاصــ ــل تــــدعم الإدارة العليــ هــ

  تستخدمها البنوك في التسويق بالعلاقات ؟  
  لاقات في البنوك الخاصة ؟لعاد التسويق باا مدي توافر أبعم  -٢  
  ما مدي مساهمة التسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية ؟  -٣  
  هل يوجد دور للتسويق بالعلاقات في تحقيق الميزة التنافسية ؟  -٤  

  

  : الدراسةأهداف 
  :تية ي تحقيق الأهداف الآإل  الدراسةسعي ت  

  .قيق الميزة التنافسيةلتحلاقات كأداة سة التسويق بالعمعرفة واقع ممار  -١
  الإيجابية الناتجة عن تطبيقه.  ت ومحاولة الكشف عن مفهومه ، والآثار التعرف على أهمية التسويق بالعلاقا  -٢
  .أهمية تفعيل العلاقة مع العميل للمحافظة عليه وكسب ولائه  -٣
  لتنافسية.دراسة دور التسويق بالعلاقات على الميزة ا  -٤
  م الدراسة ، التسويق بالعلاقات ، الميزة التنافسية.ي مفاهيلضوء علقاء اإل  -٥
  

  : الدراسةفروض 
ــدا   ــي ضــوء المشــكلة والأه ــا تف ــوم ف الســابق طرحه ــا  الدراســةق ــارهم وفيم ــتم اختب ــى فرضــين أساســين ســوف ي عل

  يلي نص هذه الفروض 
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  :الفرض الأول  
وينبثــق مــن هــذا الفــرض ،  ة التنافســية "الميــزالعلاقــات وة بــين التســويق ب" لا توجــد علاقــة ذات دلالــة إحصــائي

  الفروض الفرعية التالية :
  .التنافسية "  " لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد الجودة والإستراتيجات والميزة    ــ
  التنافسية ".  " لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد التحسين المستمر للجودة والميزة    ــ
  ات دلالة إحصائية بين التسويق الداخلي والميزة التنافسية ".علاقة ذ  لا توجد  "  ــ
والميـــــــــــزة التنافســـــــــــية   " لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين بعد تقوية العلاقة بين المنظمة والعميل    ــ
."  
  :الفرض الثاني  

  "  رافيةالديموغ  ص باختلاف الخصائ  " لا تختلف الميزة التنافسية لقطاع البنوك الخاصة  
  وينبثق من هذا الفرض الفروض الفرعية الآتية :  

  ." ختلاف النوعخاصة باختلف الميزة التنافسية لقطاع البنوك اللا ت "  ــ
  ". ختلاف العمرالتنافسية لقطاع البنوك الخاصة باختلف الميزة لا ت "  ــ
  .".لدراسيمؤهل اختلاف الك الخاصة باالتنافسية لقطاع البنوتختلف الميزة لا  "  ــ
  .ختلاف الدين "التنافسية لقطاع البنوك الخاصة باختلف الميزة " لا ت  ــ
  ". ختلاف الخبرةسية لقطاع البنوك الخاصة باتختلف الميزة التنافلا  "  ــ

ــاتلبا  ومدي دور أبعاد التسويق    الدراسةوبناء على ذلك يصبح النموذج الخاص بمتغيرات    ــي  علاقــــــــــــ فــــــــــــ
  بالشكل التالي :ة كما هو موضح  لميزة التنافسيتحقيق ا

  

  أهمية الدراسة :
حـــد المفـــاهيم التســـويقية الأساســـية لـــلإدارة المعاصـــرة ، والتركيـــز علـــى أإن مـــدخل التســـويق بالعلاقـــات يعتبـــر   

ــل  ــالعملاء يمث ــاظ ب ــدة للاحتف ــة والتســويقية الجدي ــات كأحــد المــداخل الإداري ــة التســويق بالعلاق ــد تنمي ــاولا جدي ــك تن ــى ذل ا ، وعل
  تتبلور فيما يلي :  الدراسةفان أهمية 

  الأهمية العلمية :  ــ
تكمــن أهميــة الدراســة الحاليــة مــن الجانــب العلمــي فــي أنهــا تتطــرق لإلقــاء الضــوء علــى مــدخل التســويق بالعلاقــات، 

  .والميزة التنافسية
  الأهمية العملية :  ــ

فــي نجــاح تحقيــق البنــوك الخاصــة لأهــدافها وتحقيــق ميــزة تنافســية بالعلاقــات  نظــرا للأثــر البــالغ الــذي يلعبــه التســويق
ــد رغــب  ــذا فق ــه، ل ــن خلال ــا م ــثله ــل  البح ــي تكف ــات الت ــاليب والمتطلب ــنظم والأس ــدث ال ــى أح ــاه عل ــز الانتب ــي تركي ف

ــادة  ــاملين والق ــي للع ــداع التنظيم ــة الإب ــة تنمي ــويق افعالي ــي التس ــة ف ــات الحديث ــد الاتجاه ــى اح ــادا عل ــدخل عتم ــو م وه
  .تسويق بالعلاقاتال
  

  مصطلحات الدراسة :
  :وأبعاده كالآتيالمتغير المستقل ( التسويق بالعلاقات)   أ  ــ

  .وعملائها  الجودة ، التحسين المستمر للجودة ، التسويق الداخلي ، تقوية العلاقة بين المنظمة   
  : وأبعاده كالآتيالمتغير التابع (الميزة التنافسية)   -ب

  تمــيز ، التركـيز.ل، ا ةة ، التكلفالقياد   
  

  :ةــساالدرأسلوب 
  فيما يلي :  الدراسةيتمثل أسلوب    

ــاص   -١ ــري الخ ــار النظ ــوين الإط ــى تك ــل إل ــي للتوص ــفي التحليل ــنهج الوص ــتخدام الم ــيتم اس ــة. س ــص بالدراس ــا يخ وفيم
  التالية :طريق الإطلاع على المتاح من المصادر    الجانب الوصفي من التحليل سوف يتم ذلك عن 

  .الكتب والمراجع  ــ  



 ... واخرون. ١صديق فراج صديق عبد اللاه

٦٢٥

  .دارة الاستراتيجية، والتسويقلإالدوريات المتخصصة العربية في مجال ا  ــ  
 الدراسة.بموضوع   الدراسات والأبحاث السابقة المنشورة وغير المنشورة والمؤتمرات العلمية المتعلقة   ــ  

 والتـــــــي ســـــــيتم توزيعهـــــــا علـــــــى  ستقصاء ؛ ا دام قائمةيتم القيام بالدراسة التطبيقية للحصول على البيانات باستخ  -٢
 العاملين بقطاع البنوك الخاصة.

ــاس   -٣ ــو مقيـ ــدرج وهـ ــاس متـ ــتخدام مقيـ ــيتم اسـ ــة (Likert Scale)سـ ــل قائمـ ــد عمـ ــع عنـ ــي التوزيـ ــرت خماسـ  ليكـ
 .ستقصاءلاا

  متغيرات البحث كما يلي :  -٤
  كما يلي : وأبعاده ، التسويق بالعلاقات ) : (المتغير المستقل  :أولاً   

  .المنظمة وعملائهالجودة ، التحسين المستمر للجودة ، التسويق الداخلي ، تقوية العلاقة بين ا
   ً   بعادها كما يلي :أ، و الميزة التنافسية ) ( المتغير التابع :  :ثانيا
  .القيادة ، التكلفة ، التميز ، التركيز    

  مجتمع البحث :  -٥
 .راصة في مصالبحث جميع البنوك الخيشمل مجتمع   

  عليها. سيتم استخدام العينة العشوائية ، وقد تم تحديد حجم العينة التي سيتم إجراء الدراسة التطبيقية  -٦
  في تحليل البيانات.  )  SPSS(  ةجتماعيلاستعانة ببرنامج التحليل الإحصائي في العلوم الإسيتم ا  -٧
  :وذلك كما يلي  البحث ض ر صحة فروسيتم استخدام مجموعة من الأساليب الإحصائية لاختبا  -٨
  ها وتشملالتحليل الإحصائي الوصفي ، وهي تحليلات إحصائية تصف البيانات التي تم جمع:  

  نحراف المعياريــ   الا            الوسط الحسابيــ     
 ستدلالي ، وهو ما يمكن الباحث من دراسة العلاقات والارتباطات بين المتغيرات مثل:لاالتحليل الإحصائي ا  

  ). Cronbach Alphaختبار الثبات باستخدام معامل ألفا کرونباخ ( ا  ــ  
  ).Correlationحساب معاملات الارتباط (   ــ  
  ).  Regression Analysisنحدار (لاتحليل ا  ــ  

  

  
  : الدراسةهيكل 

  البحث وفقاً للإجراءات التالية: يتم تطبيق  
  للإجابة عن التساؤلات. خطةتحديد مشكلة البحث وتساؤلاته وأهدافه وإعداد     -١
  مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة واستخلاص أهم ما يفيد منها للبحث الحالي.   -٢
  أخذ الموافقات الرسمية على تطبيق البحث.   -٣
  ء.استمارة الإستقصاإعداد     -٤
  توزيع استمارة الاستقصاء على أفراد عينة البحث.   -٥
  من أفراد عينة البحث.اء تجميع استمارة الاستقص   -٦
  رصد البيانات وتنظيمها تمهيداً لمعالجتها إحصائياً.   -٧
  معالجة البيانات إحصائياً باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة واستخلاص النتائج.   -٨
  وتفسير نتائج البحث في ضوء الدراسات السابقة وتفسيرها.مناقشة    -٩

  مقترحة.ال  تقديم التوصيات والبحوث  -١٠
  الأساليب الإحصائية:  -١١

تــم إخضــاع البيانــات للتحليــل الإحصــائي واختبــار صــحة الفــروض باســتخدام الحاســب الآلــي مــن خــلال بعــض 
) كمـــا SPSS Version 22للعلـــوم الانســـانية ( الأســـاليب الإحصـــائية التـــي توفرهـــا حزمـــة البـــرامج الإحصـــئية

  يأتي:
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  أساليب تحليل البيانات:  ــ

ييس الإحصـــائية الوصـــفية ( كالمتوســـطات) أحـــد مقـــاييس النزعـــة المركزيـــة (والانحـــراف المعيـــاري) المقـــا ٨/١/١
  كاحد مقاييس التشتت.

  : Alpha Correlation Coefficient -أسلوب معامل الارتباط ألفا   ــ

ييس متعــددة المقــاخدام أســلوب معامــل الارتبــاط ألفــا وذلــك بهــدف التحقــق مــن درجــة الاعتماديــة والثبــات فــي تــم اســت
ــي  ــرات الت ــين المتغي ــداخلي ب ــة التناســق ال ــى درج ــزه عل ــلوب الإحصــائي لتركي ــذا الأس ــار ه ــم اختي ــد ت ــوى، ولق المحت

  يتكون منها المقياس الخاضع للاختبار.

  ــ حدار المتعددأسلوب تحليل الارتباط والان  ــ

 Multiple Regression & Correlation Analysis   

ــق  ــك بغــرض التحق ــووذل ــزة مــن ن ــين المي ــرات مســتقلة) ، وب ــات ( كمتغي ــاد التســويق بالعلاق ــين أبع ــة ب ــوة العلاق ع وق
ــدرة ــر ق ــات الأكث ــويق بالعلاق ــاد التس ــم ابع ــد أه ــة تحدي ــى محاول ــافة إل ــذا بالإض ــابع ) ، ه ــر ت ــية ( كمتغي ــى  التنافس عل

  تفسير التباين فى الميزة التنافسية للعاملين فى القطاع المصرفى المصرى.

  :  One-Way ANOVA تحليل التباين أحادى الإتجاهسلوب أ  ــ

وذلــك بغــرض تحديــد درجــة التشــابة أو الأخــتلاف فــى اتجاهــات العــاملين فــى القطــاع المصــرفى المصــرى نحــو كــل 
  فسية للعاملين وفقاً لإختلاف خصائصهم الديموجرافية.من التسويق بالعلاقات , والميزة التنا

  راسة:ع الدالاختبارات الإحصائية لفرو  ــ
ــم  ــات وأنــواع الفــروض التــي ت ــارات الإحصــائية التــي تتناســب مــع طبيعــة البيان ــى عــدد مــن الاختب اعتمــد الباحــث عل

ســلوب تحليــل الانحــدار المصــاحبين لأ T-Test، واختبــار ت  F-Testصــياغتها، حيــث اشــتملت علــى اختبــار ف 
  والارتباط المتعدد.

  
  المراجــع :
  باللغة العربية:  أولاً:  

  لرسائل العلمية:ا  ]١[
بــــــــــــــالتطبيق علــــــــــــــى   أحمد عبد السلام الشكري : " أثر التسويق الالكتروني على جودة الخدمات المصرفية   -١

ــودان ،    مصرف الساحل والصحراء "، رسالة ماجستير في إدارة الأعمال ، جامعة أم ــلامية ، الســـــــــ ــان الإســـــــــ درمـــــــــ
  م.٢٠١٠

التخطــــــــــــــــــــيط   لتكامل بين حلقات سلسلة التوريد بقياس عملية فة اأشرف فؤاد السيد سلطان : " أثر تبني فلس  -٢
ــارة ،   بين أعضاء سلسلة التوريد على تدعيم القدرة التنافسية " ، رسالة ماجستير غير  ــة التجـــــــ منشـــــــــورة ، كليـــــــ

  .م٢٠١١جامعة الإسكندرية ، 
ــة "   سة في درا باسم أحمد المبيضين : " العلاقات العامة وأثرها في تعزيز القدرة التنافسية ،  -٣ ــوك الأردنيـــــــــ البنـــــــــ

  م.٢٠٠٤ماجستير غير منشورة.، جامعة مؤتة: الكرك، الأردن ،   دراسة
بــالتطبيق علــي شـــركات صــناعة   "   ثناء عبد الرشيد المنيـــاوي : " أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على القـدرة التنافسية  -٤

  م.٢٠٠٠جامعة القاهرة ، كلية التجارة ،   ، مال  رسالة ماجستير في الإدارة والأعالدواء المصرية ، 

قطــــــــــــــــــــــــاع   رامي شمسين :  " رضا العمــلاء ودوره في تحقيــق الميزة التنافسية ــ دراسـة تطبيقية في   -٥

  م.٢٠١٠، جامعة دمشق ، سورية ، خدمـات النقـــل الجوي " ، رسالة ماجستير
ــناعات   والبيئية على القدرة التنافسية  يقيةرنا أحمد عيتاني : " تأثير بعض المتغيرات التسو  -٦ للصـــــــــــــــــــــــــــــ

  م.٢٠٠٣  رسالة ماجستير في إدارة الأعمال ، جامعة بيروت العربية ،  الغذائية اللبنانية "،
قطــــــــــــــــــــــــاع   ويق الالكتروني لدى البنوك العاملة في رندا عمران مصطفى الأسطل : " واقع استخدام التس  -٧

  م.٢٠٠٩، الجامعة الإسلامية ، غـزة ، مال غزة " ، رسالة ماجستير في إدارة الأع



 ... واخرون. ١صديق فراج صديق عبد اللاه

٦٢٧

 الصــغيرة والمتوســطة"  سفيان سليماني: " التسويق بالعلاقات كمدخل حديث لتعزيز الولاء عند العميل في المؤسسات   -٨
 الجزائـر  العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير،  "، رسالة ماجستير ، كلية  esramclf servicدراسة حالــة مؤسسة 

  م.٠١٢٢، 

الجــــــــــوي ، " دراســـــــــــة   عبير جاسم القطان : " تقويم أثــر التسويق بالعلاقات على ولاء طالبـي خدمات النقــل    -٩

تجــــــــارة ، جامعــــــــة عــــــــين شــــــــمس ، ال  تطبيقية على مؤسسة الخطوط الجوية الكويتية ، رسالة ماجستير ، كلية 
  م.٢٠٠٢القاهرة، 
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